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Partiendo de una deducción tomada de la cibernética, llegamos a la concepción 

de que como individuos, podemos ser considerados como una UNIDAD DE COMUNICACION. 
El sociólogo francés A. Moles (1965) se ha distinguido en esta tarea, formulando 
un modelo objetivo de comunicación, similar al que nos proporcionan los aparatos 
que empleamos para comunicarnos. 


Desde ese punto de vista, y prescindiendo de detalles subjetivos, intentamos la 


siguiente: 


DEFINICION DE COMUNICACION 


Comunicación (interpersonal) es la acción por la que se hace partícipe a un indi- 
viduo (1) ubicado en la coordenada de experiencia y estímulo de otro individuo 


(2) utilizando los conocimientos que tienen en común (1) + (2). 


consideramos al h 
tes se halla como 


ción. 


ombre como 


Con este enfoque, 
Ante sus semejan- 


sujeto y objeto de la comunicación. 
EMISOR y (0) como RECEPTOR, y, dispone de REPERTORIOS, MENSAJES 
y CODIGOS, así como de diversos CANALES, por los que operar o recibir la comunica- 


SERIE DE DETERMINANTES 


Tipo 


- Inter-Personal 
- Intra-Personal 
- Organizacional 
- Masiva 


Niveles 


- Primer nivel 
- Segundo nivel 
- Tercer nivel 
- Cuarto Nivel 
- Quinto nivel 


RETRO 
ALIMENTACION 


—-  _z——2————————— 


(Feed-back) 


Modalidad 


- Visual 


- Combinadas 


Propósito 

- Informar 

- Persuadir 

- Entretener 
Dialógico 

Dirección 


Verbal/(no-verbal) 
Audio-visual 


Sentidos 


- Ascendente 
- Descendente 
- Horizontal 


Funcionalidad 


- Relacional 
- Operacional 
- Reguladora 


- Inteligencia 
- Sentimientos 


- Voluntad 


- Proceso que asegura que 1leg 
No asegura que el receptor 


uen al emisor mensajes del receptor. 
tenga la voluntad de hacerlo. ES 


necesario promover y activar el proceso. 
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MODELO OPERATIVO 


(según las teorías de la información) (B) barreras 
El medio 
(EM) 
E ema (M) mensaje 
M 
I (C) canal 


(R) respuesta 


El medio 


(EM) - (RE).- Disposición (Deseo + Necesidad) 
- Sintonía 
- Experiencias comunes 


(Inter-Locutor) - Cerrado el circuito comunicativo 
(M) - Código adecuado (Auditivo-Escrito-Visual) 

- Contenido breve y conciso (planeado) 

- Modalidad 
(Medio) - Ambiente y contexto donde se desarrolla 
(B) - Significación (semántica). 

- Preconceptos 

- Psicológicas 

- Fisiológicas 
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- Culturales 
- Ruidos en el canal 


(C) - Sistema físico por donde circula el mensaje 


Lo que se debe y lo que no se debe hacer en la comunicación cara a cara 


Lo que se debe hacer 


.- Aprender a expresarse en forma apropiada 
.- Aprovechar su personalidad para ganarse la simpatía de la otra parte 

Usar un tono de voz, amigable y cordial 
Expresar su punto de vista con claridad y concluir con el punto sin nece- 
sidad de repetir continuamente partes del mensaje 
5.- Aceptar el hecho de que no todos van a coincidir con lo que diga 
6.- Darle a la otra parte la libertad de expresar honesta y razonablemente cual- 
quier diferencia que tenga con lo que usted acaba de expresar 
Aceptar estas diferencias de opinión sin molestarse o enojarse, y sin desa- 
rrollar una actitud negativa hacia la otra parte 
8.- Después de escuchar a la otra parte, medite sobre lo que dijo 
Sean correctas o equivocadas, aprender a vivir con sus decisiones y seguir 
adelante a partir de ese punto 


un 
1] 


— 
' 


0 
' 


Lo que no se debe hacer 


1.- Ser dominante con la otra parte 

2.- Usar sarcasmo en el diálogo 

3.- Utilizar su poder para amenazar a quien (quienes) escucha (escuchan) 
4.- Enojarse 

5.- Utilizar palabras groseras 

6 

7 

8 

9 


.- Tomar lo que se dice como un ataque personal 

.- Perder la clama o actuar en forma temerosa 

.- Adoptar una posición de la que no pueda salir más tarde 
.- Perder la paciencia 


Escucha efectiva 
La mayoría de los jefes tienen muy poca eficacia en este proceso. Para ellos, el 
escuchar es sencillamente una cuestión de "hacer lo que es natural". Pero, a de- 


cir verdad, escuchar constituye una empresa difícil y requiere un amplio margen 
de concentración y esfuerzo. 
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Uno de los hábitos malos más comunes del que escucha es la de fingir de estar 
prestando atención. Otro más es reuir presentaciones difíciles o técnicas. 
Otro más es permitir que palabras emocionales interrupan el proceso de escu- 
cha y un cuarto hábito es desperdiciar la potencia del pensamiento. 


La mayoría de las personas habla a un ritmo de 125 palabras por minuto. 


Sin embargo, el cerebro es capaz de manejar hasta cinco veces más esta canti- 
dad. Si el que habla lo hace durante más de unos cuantos minutos, el que escu 
cha se ve tentado a divagar mentalmente volviendo sólo de vez en vez para 
corroborar y enterarse del punto en el que se encuentra el que habla. 


Veinte pasos para escuchar mejor 


1.- Esté consciente de que el escuchar constituye una empresa difícil 


Ls 


Ji 


Esté preparado para escuchar familiarizándose con el tema que se analiza 

y poniéndose en la actitud mental correcta 

Conozca sus propios prejuicios para que pueda controlarlos mejor y evitar 
que interfieran con la recepción del mensaje 

Elija una posición desde la que pueda escuchar (y, si es necesario, ver) 
toda la información que se está presentando 

Tenga a la mano lápiz y papel, y tome notas sobre materiales importantes, 
difíciles o que le son desconocidos 

Concéntrese en el mensaje y venza cualquier tendencia a la distracción 
Evite distraerse por la voz, el aspecto, el vocabulario o el estilo de 
presentación de la otra persona 

Tenga la mente abierta evitando sentirse amenazado, insultado o renuente 

a mensajes que contradicen sus valores, actitudes, creencias y opiniones 
Manténgase interesado y atento buscando modos en que el mensaje pueda 

ser pertinente para usted y su empleo 

Haga hincapié en lo que dice el que habla, poniéndose en su lugar 

Evite formular argumentos mentales sobre los puntos que expone el presenta- 
dor y, por el contrario, concéntrese en el resto del mensaje 

Demore el formular un juicio sobre el presentador hasta que haya escuchado el 
mensaje completo 

Escuche de una manera crítica la conversación para que cuando concluya, pueda 
establecer un juicio sobre el tema de un.modo razonable. . 

Escuche no sólo las palabras, sino observe también las claves no verbales 
que le proporcionan información adicional 

Manténgase alerta para captar los puntos sobresalientes del mensaje 

Déle algún refuerzo al presentador asintiendo levemente con la cabeza o 
bien, si la retroalimentación verbal es conveniente, diciendo: "ya veo" o 
bien, "correcto" 

No interrumpa al presentador para formularle preguntas; asegúrese de que el 
individuo haya terminado antes de tomar en sus manos la situación 
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18.- Si hay algo que no haya quedado muy claro y está seguro de no causar pertur- 
baciones, utilice frases de reflexión tales como: "¿qué quiere decir?" 


o bien, "¿cómo está eso?", con el fin de borrar cualquier duda sobre el 
punto 


19.- Cuando la persona haya concluído, si todavía necesita alguna información 
adicional, solicítela 


20.- Durante este período de preguntas y respuestas limite sus propias expresio- 
nes y deje que la otra persona dé las explicaciones pertinentes 

ATENCION DE QUEJAS Y/O RECLAMACIONES 

Sea una queja o una reclamación, deben considerarse como un INDICADOR de la exis- 


tencia de problemas más profundos, hasta demostrar lo contrario. 


No debería hacerse caso omiso a una queja, ni estimar que la gente la hace por 
nimiedades. 


PROCEDIMIENTO PARA PROCESAR QUEJAS Y/O RECLAMACIONES 


- Estar disponible y dispuesto para escuchar con calma, aún si en principio, la 
queja le resulta cuestionable 


- Deffñd el problema 

- Obtenga los hechos y asegúrese de que éstos estan relacionados con el caso 
- Trate de determinar las causas del problema 

- Fijése un objetivo 

- Decida al respecto. Evite retardos innecesarios (sin precipitarse) 


- Proporcione respuestas claras y objetivas tratando de solucionar el problema 


en esta primera etapa del procedimiento (la etapa posterior, es elevar a la superio- 
ridad) 


- Asegúrese de que consideró las políticas y normativas de la Empresa a la vez que 
observó la posibilidad de ser justo 


- Considere las posibles consecuencias de la solución 
- Resuelva el caso de manera que pueda ser una solución de futuro (casos similares) 


- Redáctelo en lenguaje comprensible 
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- ¿HA LOGRADO USTED SU OBJETIVO? 

SI SE OBSERVARON INCONVENIENTES EN LA GESTION 
Pudo ser por: 

- Deficiencias en la comunicación 

- Interpretación errónea de los hechos 


- Retrasos o dudas para poner en práctica la decisión 


No haber considerado consecuencias posteriores 
- Juzgar el asunto como carente de interés 


TECNICA DE LA ENTREVISTA PERSONAL 


Es una comunicación con un propósito definido "cara a cara" que involucra un 
continúo intercambio de ideas e informaciones. 


OBJETIVOS 

1) Informar y obtener información 

2) Investigar para diagnosticar 

3) Tratamiento de un problema para la conciliación 

RECOMENDACIONES 

Respecto al entrevistado: 

- Entérese de sus antecedentes, experiencias, clase de trabajo que ejecuta 

- Grado de preparación general y/o técnica, además de la capacitación recibida 
- Factores personales, temperamento, situación económica, hobbies 
PRECAUCIONES 

Tenga en cuenta los siguientes factores, que pueden influenciar sus juicios: 


1.- Efecto "aureola" del entrevistado 
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2.- Relaciones basadas en experiencias anteriores 


3.- Sugerencias por la apariencia física 


E 
' 


Estereotipo 


E, 


Predisposición al "Todo o nada" 

6.- Prejuicios inconscientes 

Además no sermonee o menosprecie al entrevistado 

- Conteste a sus preguntas de un modo franco y directo 

- Registre la información: no se confíe en la memoria 

- Recuerde que algunas informaciones recibidas tienen el carácter confidencial 


NOTA: Veáse anexo "Como entrevistar" 


REDACCION DE UN INFORME 


Un documento escrito, cualquiera sea, destinado a difundir información, consta 
como la cenferencia de tres partes 


- Introducción 

- Desarrollo 

- Conclusión 

Según el tipo de documento, cada una de las partes, varía en importancia 


Un modelo de plan 


1.- OBJETO - - Servicio, nombre, etc. 
2.- LOS HECHOS - Quién ? Cómo ? Dónde? 
- Para qué? 
- Lo que usted comprobó. No emita opiniones y/o juicios 
3.- LAS CIRCUNSTANCIAS - Cómo ? 
- Los hechos vistos por usted mismo 
4.- ACCION INMEDIATA - Medidas que usted tomó para el restablecimiento 
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de las condiciones normales (provisorio o definitivo) 


5.- ENCUESTA - Por qué ? 
- Cuáles son las causas? 
- Opiniones personales 


6.- PROPUESTA - Reparar 
- Sustituir 
- Medidas particulares 
- Indicar costos, plazos, influencias sobre la producción 


RECOMENDACIONES 


- Haga párrafos cortos y epígrafes 
- Buena caligrafía y ortografía 

- Palabras fáciles 

- Legible 

- Trato correcto 


- No hay que temer redactar uno o varios borradores, para lograr el texto defini- 
tivo. Las cualidades de un informe son: CLARIDAD + PRECISION + BREVEDAD 
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